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คํานํา 

การใหบริการนั้นมีความสําคัญมากผูใหบริการตองเขาใจ และตระหนักถึงความสําคัญของการ 
ใหบริการเพื่อสรางภาพลักษณที่ดี และความประทับใจกับผู รับบริการทุกคน ทั้งนี้ การจะทําให
ผูรับบริการพอใจนั้นจะตองรูความคาดหวังของเขา และปฏิบัติตามความคาดหวังเทาที่จะเปนไปได 
ดังนั้น จะเห็นไดวาผูใหบริการเปนกลไกสําคัญที่สุดที่จะตองมีการพัฒนาและมีทัศนคติที่ดี โดยเฉพาะ
การมีจิตสํานึกในการรักการใหบริการ 

คูมือมาตรฐานการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 
2565    เลมน้ี   จัดทําข้ึนเพื่อกําหนดเปนมาตรฐานในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
เขาขาว ทั้งนี้ ไดนําเสนอขอบเขต ขั้นตอนการใหบริการ และชองทางการติดตอ จึงหวังเปนอยางยิ่งวา
คูมือเลมนี้จะเปนแนวทางในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่และสรางความเขาใจในวิธีการเขาถึงงาน
บรกิารขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาวแกผูรับบริการ 
 
 
 

    สํานักปลัด องคการบริหารสวนตําบลเขาขาว 
           31 มีนาคม 2565 
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ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ 
ไดกําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง 
เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุก และความเปนอยูที่ดีของประชาชน เกิด
ผลสัมฤทธ์ิตองานบริการประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงานเกิน
ความจําเปน มีการประเมินใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวก และไดรับ
การตอบสนองความตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการอยางสมํ่าเสมอ จัดบริการและ
สวัสดิการที่มีคุณภาพใหประชาชน เปนหนาที่ที่ทางองคการบริหารสวนตําบลเขาขาว ตองดําเนินการ 
ใหกับประชาชนทุกคนในเขตตําบล เพ่ือใหประชาชนมีความสุข และพึงพอใจในการรับบริการ การ
จัดบริการ และสวัสดิการที่มีคุณภาพใหประชาชนทุกคน จึงจําเปนตองมีการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพ
การบริการใหมีมาตรฐาน อันจะนํามาซึ่งคุณภาพการใหบริการที่ดี ประชาชนเกิดความพึงพอใจเปน
การยกระดบัคุณภาพ ปฏิบัติงาน เมื่อบุคลากรขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว สามารถปฏิบัติได
อยางเปนรูปธรรม จึงเห็นสมควรถายทอดวิธีปฏิบัติงาน ที่มีประสิทธิภาพไปยังบุคลากรทุกคน เพื่อ
กอใหเกิดการพัฒนา การบริการท่ีดีท่ีสุดและปฏิบัติไปในทิศทางเดียวกัน สงผลท้ังผูรับบริการไดรับ
บริการที่รวดเร็วตามกําหนดเวลา ปฏิบัติและมีความเปนธรรมไดรับการตอบสนองความตองการเกิด
ความพึงพอใจสูงสุด ผูปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ และตอบเสนอความ
ตองการของทุกคน  

องคการบริหารสวนตําบลเขาขาว อําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง ไดดําเนินการคูมือมาตรฐาน
การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2565 ขึ้น เพ่ือเปน
แนวทางใหบุคลากรนําไปใชพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพงานบริการ เพื่อพัฒนาคุณภาพและ
ประสิทธิภาพการบริการใหมีมาตรฐาน และนําไปใชประโยชนในการปรับปรุงการใหบริการในปตอ ๆ 
ไป 
 

 
 
 

องคการบริหารสวนตําบลเขาขาว ตั้งอยู เลขที่ 147 หมูที่ 6 ตําบลเขาขาว อําเภอหวยยอด 
จังหวัดตรัง  
โทรศัพท/แฟกส 075-271-632  
E-mail : khaokhoa.tr@gmail.com 
Facebook : www.facebook.com/khaokoa  
LineOA : @712mgeuv หรือ https://line.me/R/ti/p/%40712mgeuv  

1. หลักการและเหตุผล 

2. สถานท่ีตั้ง 

คูมือมาตรฐานการใหบริการ ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2565 
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 เพื่อใหการบริการประชาชนในการรับเร่ืองราวรองทุกขของประชาชน ตลอดจนการ
ประสานงานติดตามเรงรัดการดําเนินงานเกี่ยวกับการบริการประชาชน เปนไปดวยความถูกตอง 
รวดเร็ว องคการบริหารสวนตําบลเขาขาวไดกําหนดหนาที ่ความรับผิดชอบ ดังนี้ 

๑. อํานวยความสะดวกแกประชาชนที่มีมาติดตอ ณ องคการบริหารสวนตําบลเขาขาว ให
สามารถติดตอสอบถาม ขอทราบขอมูล ท่ีเกี่ยวของกับภารกิจและความรับผิดชอบขององคการบริหาร
สวนตําบลเขาขาว ตลอดจนเปดเผยขอมูลขาวสารแกประชาชนตามพระราชบัญญัติขอมูลขาวสารของ
ทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ 

๒. รับเร่ืองราวรองทุกข รองเรียน ขอความเปนธรรม ขอความชวยเหลือ การแจงเบาะแสที่
เก่ียวของกับองคการบริหารสวนตําบลเขาขาว และประสานงานสงตอเร่ืองใหหนวยงานเจาของเร่ือง
รับไปดําเนินการตามข้ันตอนของแตละหนวยงาน 

๓. ปฏิบตัิงานอื่นตามที่ไดรับมอบหมาย 

 
 
  

1. เพ่ือใชเปนขอมูลในการพัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพการบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลเขาขาวใหมีมาตรฐาน 
2. เพ่ือใหประชาชนท่ัวไปสามารถรับทราบขอมูลจํานวนการใหบริการประชาชนขององคการบริหาร
สวนตําบลเขาขาว 
 
 
 

คูมือการปฏิบัติงานนี้ ครอบคลุมขั้นตอนการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว 
ต้ังแตข้ันตอนการพิจารณาการเปดเผยขอมูลขาวสารตามพระราชบัญญัติขอมูลขาวสารของราชการ 
พ.ศ. ๒๕๔๐ การใหบริการขอมูลขาวสารจากชองทางตางๆ การรวบรวมสถิติการใหบริการขอมูล
ขาวสารการสํารวจความตองการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผูรับบริการ การประสานผูที่
เกี่ยวของในหนวยงาน การประสานหนวยงานภายนอก ตลอดจนการรายงานสถิติการใหบริการขอมูล
ขาวสารของหนวยงานใหผูบริหารทราบ 
 
 
 
 
 
 

3. หนาท่ีความรับผิดชอบ 

4. วัตถุประสงค 

5. ขอบเขต 
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ผูรบับริการ คือ ผูที่มารับบริการจากสวนราชการโดยตรง หรือ ผานชองทางการสื่อสารตาง ๆ 
รวมถึงผูรับบริการที่เปนสวนราชการดวย 

ขอมูลขาวสาร คือ ส่ิงที่ส่ือความหมายใหรูเร่ืองราว ขอเท็จจริง ขอมูล หรือส่ิงใดๆ ไมวาส่ือ
ความหมายนั้น จะทําไดโดยสภาพของส่ิงนั้นเองหรือโดยผานวิธีการใด ๆ และไมวาจะไดจัดทําไวในรูป
ของเอกสาร แฟม รายงาน หนังสือ แผนผัง แผนที่ ภาพวาด ภาพถาย ฟลม การบันทึกภาพหรือเสียง
การบันทึกโดยเคร่ืองคอมพิวเตอร หรือวธีิอื่นใดที่ทําใหส่ิงท่ีบันทึกไวปรากฏได 

ขอมูลขาวสารของราชการ คือ ขอมูลขาวสารที่อยูในความครอบครองหรือควบคุมดูแลของ
หนวยงานของรัฐ ไมวาจะเปนขอมูลขาวสารเก่ียวกับการดําเนินงานของรัฐหรือขอมูลขาวสารเกี่ยวกับ
เอกชน 

ขอมูลขาวสารสวนบุคคล คือ ขอมูลขาวสารที่เกี่ยวกับส่ิงเฉพาะตัวของบุคคล เชน การศึกษา 
ฐานะการเงนิ ประวัตสิุขภาพ ประวัติอาชญากรรม หรือประวัติการทํางาน บรรดาท่ีมีชื่อของผูนั้นหรือ
มีเลขหมายรหัสหรือส่ิงบอกลักษณะอ่ืนท่ีทําใหรูตัวผูน้ันได เชน ลายพิมพนิ้วมือ แผนบันทึกลักษณะ
เสียงของคนหรือรูปถาย และใหหมายความรวมถึงขอมูลขาวสารเก่ียวกับส่ิงเฉพาะตัวของผูที่ถึงแก
กรรมแลวดวย 

หนวยงานของรัฐ คือ ราชการสวนกลาง ราชการสวนภูมิภาค ราชการสวนทองถ่ิน รัฐวิสาหกิจ 
สวนราชการสังกัดรัฐสภา ศาลเฉพาะในสวนที่เกี่ยวกับการพิจารณาพิพากษาคดี องคกรควบคุมการ
ประกอบวิชาชีพ หนวยงานอิสระของรัฐและหนวยงานอื่นตามที่กําหนดในกฎกระทรวง 

เจาหนาที่ของรัฐ คือ ผูซึ่งปฏบิัติงานใหแกหนวยงานของรัฐ 
หนวยงานที่เก่ียวของ/หนวยงานเจาของเร่ือง คือ ทุกหนวยงาน ทุกฝายในองคการบริหาร

สวนตําบลเขาขาว 
การรับฟงและการเรียนรู/ความตองการความคาดหวัง คือ การรวบรวมขอมูลและบูรณาการ

ขอมูลตาง ๆ เชน ผลการสอบถามกลุมตัวอยางการสํารวจความตองการและความคาดหวังของ
ผูรบับริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ขอรองเรียน ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ คําชมเชย ขอมูลจากเว็บไซต 
และแหลงขอมูลอ่ืน ๆ ทั้งที่เปนทางการ และไมเปนทางการ 

ชองทางการใหบริการ คือ ชองทางตาง ๆ ที่ใหบริการขอมูลขาวสาร เชน ติดตอดวยตนเอง 
โทรศัพทโทรสาร หนังสือราชการ ตูแสดงความคิดเห็น เวบ็ไซต เปนตน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

6. คําจํากดัความ 
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 ๑. เร่ืองท่ีหนวยงานสามารถใหขอมลูขาวสารไดทันที 
    ๑.๑ ขอมูลตาม พ.ร.บ. ขอมูลขาวสารของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ มาตรา ๗ 
         (๑) โครงสรางและการจัดองคกรในการดําเนินงาน 
         (๒) สรุปอํานาจหนาที่ท่ีสําคัญและวิธีการดําเนินงาน 
         (๓) สถานที่ติดตอเพ่ือขอรับขอมูลขาวสารหรือคําแนะนําในการติดตอกับหนวยงาน

ของรัฐ 
         (๔) กฎ มติคณะรัฐมนตรี ขอบังคับ คําส่ัง หนังสือเวียน ระเบียบ แบบแผน นโยบาย

หรือการตีความ ทั้งนี้ เฉพาะที่จัดใหมีขึ้นโดยมีสภาพอยางกฎ เพื่อใหมีผลเปนการท่ัวไปตอเอกชนที่
เกี่ยวของ 

         (๕) ขอมูลขาวสารอื่นตามท่ีคณะกรรมการกําหนด 

    ๑.๒ ขอมูลตาม พ.ร.บ. ขอมูลขาวสารของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ มาตรา ๙ 
         (๑) ผลการพิจารณาหรือคําวินิจฉัยที่มีผลโดยตรงตอเอกชน รวมทั้งความเห็นแยงและ 

คําสั่งที่เกี่ยวของในการพิจารณาวินิจฉัยดังกลาว 
          (๒) นโยบายหรือการตีความท่ีไมเขาขายตองลงพมิพในราชกิจจานุเบกษาตามมาตรา 

๗ (๔) 
          (๓) แผนงาน โครงการ และงบประมาณรายจายประจําปของปที่กําลงัดําเนินการ 
          (๔) คูมือหรือคําส่ังเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติงานของเจาหนาที่ของรัฐ ซ่ึงมีผลกระทบถึงสิทธิ

หนาที่ของเอกชน 
          (๕) ส่ิงพิมพท่ีไดมีการอางอิงถึงตามมาตรา ๗ วรรคสอง (ขอมูลเอกสารที่ไดมีการ

จัดพิมพเผยแพรตามจํานวนพอสมควรแลว) 
          (๖) สัญญาสัมปทาน สัญญาที่มีลักษณะเปนการผูกขาดตัดตอนหรือสัญญารวมทุนกับ 

เอกชนในการจัดทําบริการสาธารณะ 
          (๗) มติคณะรัฐมนตรีหรือมติคณะกรรมการที่แตงต้ังโดยกฎหมาย หรือโดยมติ

คณะรัฐมนตรี ทั้งน้ี ใหระบุรายชื่อ รายงานทางวิชาการ รายงานขอเท็จจริง หรือขอมูลขาวสารที่
นาํมาใชในการพิจารณาไวดวย 

          (๘) ขอมูลขาวสารอื่นตามที่คณะกรรมการกําหนด 

    ๑.๓ เอกสารเผยแพรของหนวยงาน 
         ท้ังนี้ ใหเปนไปตามระเบียบกรมปาไมวาดวยขอมูลขาวสารของราชการ พ.ศ. ๒๕๕๔

ลงวันที่ ๑ กุมภาพันธ พ.ศ. ๒๕๕๔ 
 
 

7. แนวทางการปฏิบัติในการเผยแพรขอมูลขาวสาร ตามพระราชบัญญัติขอมูลขาวสารของ  
 ทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ 
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๒. เร่ืองที่หามมิใหเปดเผย 
    ขอมูลขาวสารของทางราชการท่ีอาจกอใหเกิดความเสียหายตอสถาบันพระมหากษัตริย 

ตาม พ.ร.บ. ขอมูลขาวสารของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ มาตรา ๑๔ 
 

๓. เรื่องท่ีหนวยงานสามารถใชดุลยพินิจไมเปดเผยขอมูลขาวสารไดตาม พ.ร.บ. ขอมูล
ขาวสารของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ มาตรา ๑๕ 

    ๓.๑ การเปดเผยจะกอใหเกิดความเสียหายตอความมั่นคงของประเทศ ความสัมพันธ
ระหวางประเทศ และความมั่นคงในทางเศรษฐกิจหรือการคลังของประเทศ 

    ๓.๒ การเปดเผยจะทําใหการบังคับใชกฎหมายเสื่อมประสิทธิภาพ หรือไมอาจสําเร็จตาม
วัตถุประสงคได ไมวาจะเก่ียวกับการฟองคดี การปองกัน การปราบปราม การทดสอบ การตรวจสอบ 
หรอืการรูแหลงท่ีมาของขอมูลขาวสารหรือไมก็ตาม 

    ๓.๓ ความเห็นหรือคําแนะนําภายในหนวยงานของรัฐในการดําเนินการเรื่องหนึ่งเรื่องใด 
แตท้ังนี้ไมรวมถึงรายงานทางวิชาการ รายงานขอเท็จจริง หรือขอมูลขาวสารท่ีนํามาใชในการทํา
ความเห็นหรือคําแนะนําภายในดังกลาว 

    ๓.๔ การเปดเผยจะกอใหเกิดอันตรายตอชีวิตหรือความปลอดภัยของบุคคลหนึ่งบุคคลใด 
    ๓.๕ รายงานการแพทยหรือขอมูลขาวสารสวนบุคคล ซึ่งการเปดเผยจะเปนการรุกล้ําสิทธิ

สวนบุคคลโดยไมสมควร 
    ๓.๖ ขอมูลขาวสารของราชการที่มีกฎหมายคุมครองมิใหเปดเผย หรือขอมูลขาวสารที่มี

ผูใหมาโดยไมประสงคใหทางราชการนําไปเปดเผยตอผูอื่น 
    ๓.๗ กรณีอ่ืนตามท่ีกําหนดในพระราชกฤษฎีกา 
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ขอกําหนด 
กระบวนการ 

ขั้นตอนที่สําคัญ ตัวชี้วัดของกระบวนการ ตัวช้ีวดัผลสําเร็จของ 
กระบวนการ 

ตัวช้ีวดัทีแ่สดงใหเหน็ถึงการ
เพ่ิมประสิทธิภาพของ 

กระบวนการ 
- ขั้นตอนการใหบริการ 
- ชองทางการใหบริการ 
- เจาหนาที่ผูใหบริการ 
- ส่ิงอํานวยความสะดวก 

- ใหบริการเอกสารเผยแพรของ 
อบต.เขาขาว 
- ใหขอมูล/คําแนะนาํ/คําปรึกษา 
ตามภารกิจของ อบต.เขาขาว 
- สํารวจความตองการ ความคาดหวัง 
และความพึงพอใจของผูรับบริการ 
และผูมีสวนไดสวนเสยี 

จํานวนผูรับบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลเขาขาวมีความ
พึงพอใจตอการใหบริการเพ่ิมข้ึน 

ระดับความพึงพอใจของ 
การใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลเขาขาว 

ระดับความพึงพอใจของ 
ผูรับบริการขององคการบริหาร
สวนตาํบลเขาขาวเพิ่มข้ึน 

 

8. ขอกําหนดที่สําคัญและตัวช้ีวัดกระบวนการ 
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๑. กรณีติดตอดวยตนเอง 
    ที่ต้ัง : เลขที่ 147 หมูที่ 6 ตําบลเขาขาว อําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง 
    ๑.๑ กรอกแบบคําขอดูขอมูลขาวสาร 
    ๑.๒ เจาหนาที่แยกประเภทเร่ืองที่จะขอรับบริการ 
          ๑.๒.๑ กรณีมีขอมลู : ชวยเหลือ แนะนํา คนหาจากดัชนีขอมูลขาวสาร 
          ๑.๒.๒ กรณีไมมีขอมูล : สงผูเชี่ยวชาญใหคําแนะนํา ปรึกษา เพื่อขอรับคําแนะนํา 

จากหนวยงานอ่ืน 
    ๑.๓ ถายสําเนา (กรณีมขีอมูล) 
    ๑.๔ รับรองสําเนา (กรณีมีขอมูล) 
    ๑.๕ รวบรวมสถิติขอมูล และรายงานใหผูบริหารทราบ 

 

๒. กรณีติดตอทางโทรศัพท 
    หมายเลขโทรศัพท : 075-271632 
    ๒.๑ สอบถามชื่อที่อยู / เร่ืองที่ขอรับบริการ 
    ๒.๒ เจาหนาที่แยกประเภทเร่ืองที่จะขอรับบริการ 
          ๒.๒.๑ กรณีมีขอมลู : ชวยเหลือ แนะนํา คนหาจากดัชนีขอมูลขาวสาร 
          ๒.๒.๒ กรณีไมมีขอมูล : สงผูเชี่ยวชาญใหคําแนะนํา ปรึกษา เพื่อขอรับคําแนะนํา 

จากหนวยงานอ่ืน 
    ๒.๓ ถายสําเนา (กรณีมขีอมูล) 
    ๒.๔ รับรองสําเนา (กรณีมีขอมูล) 
    ๒.๕ รวบรวมสถิติขอมูล และรายงานใหผูบริหารทราบ 

 

๓. กรณีติดตอทางหนังสือ 
    ๓.๑ สารบรรณรับเร่ือง 
    ๓.๒ พิจารณาสงใหหนวยงานเจาของเร่ือง 
    ๓.๓ หนวยงานเจาของเร่ืองดําเนินการและตอบกลับโดยเรงดวน (ภายใน ๑๕ วันทําการ) 
    ๓.๔ สงเร่ืองใหสาํนักงานปลัด องคการริหารสวนตําบลเขาขาวรวบรวม 
    ๓.๕ รวบรวมสถิติขอมูล และรายงานใหผูบริหารทราบ 
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๔. กรณีติดตอทางเว็บไซต 
    ๔.๑ ผูรับบริการสามารถเรียกดูขอมูลขาวสารเว็บไซตขององคการบริหารสวนตําบล 

เขาขาว www. khaokoa.go.th  และ Facebook : www.facebook.com/khaokoa  
    ๔.๒ หากผู รับบริการตองการขอมูลเ พ่ิม เติมสามารถขอขอมูลไดทางจดหมาย

อิเล็กทรอนิคส (E-mail : khaokhoa.tr@gmail.com) หรือหัวขอกระดานสนทนาบนหนาเว็บไซต 
    ๔.๓ รวบรวมขอมูลตอบกลับโดยเรงดวน 
    ๔.๔ รวบรวมสถิติขอมูล และรายงานใหผูบริหารทราบ 

 

 5. กรณีติดตอทางสังคมออนไลน สื่อโซเชียล 
     5.1 ผูรับบริการสามารถเขาหนาเพจเฟสบุค Facebook : 
www.facebook.com/khaokoa หรือ LineOA : @712mgeuv หรือลิงค 
https://line.me/R/ti/p/%40712mgeuv หรือกรอกขอมูลผาน google form ระบบจองคิว
ออนไลน : 
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeFwF3vrkdVtTYVkb4dusoQrBtdh1FvKM
X0v0PM8jh-yInP5g/viewform?usp=sf_link หรือกรอกขอมูลผาน google form ระบบแจงซอม
ไฟฟาสาธารณะ : 
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScJSgK6MijoHGhJO99Y2uhhdJ2G8Yox6
maHqq6XmEw9gxqoeg/viewform?usp=sf_link หรือกรอกขอมูลผาน google form ระบบ
รองเรียนเจาหนาที่รัฐ อบต.เขาขาว : 
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd54rIOea4I5uTDcRG7EcrQm9cJwyKN1g
bYXv9F0pzqvUDERQ/viewform?usp=sf_link  

    5.2 รวบรวมขอมูลตอบกลับโดยเรงดวน 
         5.3 รวบรวมสถิติขอมูล และรายงานใหผูบริหารทราบ 
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การบริการ คือ การใหความชวยเหลือ หรือการดําเนินการเพ่ือประโยชนของผูอ่ืน การบริการ
ที่ดีผูรับบริการก็จะไดรับความประทับใจ และชื่นชมองคกร ซ่ึงเปนผลดีกับองคกร ดังนั้น ถาการ
บริการด ีผูรับบริการเกิดความประทับใจ ภาพลักษณขององคกรก็จะดีไปดวย 

Service Mind ถือเปนหัวใจสําคัญของงานบริการ คนที่ทํางานบริการจะตองใหบริการแก
ผูรบับริการดวยจิตใจท่ีรักงานบริการอยางเต็มเปยม และแสดงออกใหผูรับบริการเห็นถึงความเอาใจใส
ของผูใหบริการ เพ่ือเปนการสรางความประทับใจใหแกผูรับบริการเมื่อเขามารับบริการ โดยคําวา 
Service Mind สามารถแยกออกเปน 11 คํา ตามตัวอักษร ไดดังนี้ 

“Service หรือ บริการ” 
S (Smile) แปลวา ยิ้มแยม เพ่ือใหผูรับบรกิารเกิดความรูสึกดี ๆ เวลาเขามารับบริการ 
E (Enthusiasm) แปลวา ความกระตือรือรน 
R (Rapidness) แปลวา ความรวดเร็ว ครบถวน มีคุณภาพ 
V (Value) แปลวา มีคุณคา ทําอยางไรใหผู รับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด และจะทํา

อยางไรจึงจะปรับเปลี่ยนใหการใหบริการของเรามีคณุคาเพิ่มขึ้นเร่ือยๆ 
I (Impression) แปลวา ความประทับใจ ทําชวงเวลาแรกพบใหนาประทับใจมากที่สุด ดูแล

ในเร่ืองบุคลิกการแตงกายใหสะอาด สุภาพ ถูกกาลเทศะ ดูดีในภาพรวม เพ่ือใหลูกคาเกิดความ
ประทับใจต้ังแตแรกพบ 

C (Courtesy) แปลวา มีความสุภาพออนโยน ทําใหผูที่พบเห็นหรือมีปฏิสัมพันธดวย รูสึก
ประทับใจในความออนนอมถอมตน 

E (Endurance) แปลวา ความอดทน เก็บอารมณ ซึ่งจําเปนมากสําหรับงานบริการ เพราะ
ลกูคามหีลากหลายรูปแบบ บางคนมาแบบอารมณรอน เราก็ตองรูจักควบคุมอารมณ จะชวยผอนหนัก
ใหเปนเบาได 

“Mind หรือ จิตใจ” 
M (Make believe) แปลวา มีความเชื่อ การมีความเชื่อในสิ่งท่ีถูกตอง ดีงาม ทําใหคนเรามี

ความสุขเชื่อในงานท่ีทํา มีความสุขและรักในงานบริการ เพื่อใหเกิดการบริการที่ดีท่ีสุด 
I (Insist) แปลวา ยืนยัน/ยอมรับ ยืนหยัดในส่ิงที่ทํา ไมวาจะเจออุปสรรคปญหาสักก่ีคร้ังก็ไม

ทอถอย แมเจอผูรับบริการตําหนิ ตอวา หรือเอาแตใจ ก็ตองอดทน และจะประสบความสําเร็จในที่สุด 
N (Necessitate) แปลวา การใหความสําคัญ เพราะผูรับบริการคือคนสําคัญ และตองการ

ไดรับการดแูลจากเราเปนอยางดี เราตองทําใหผูรับบริการทุกคนเปนคนพิเศษ ไมแบงแยกหรือเลือกที่
รักมักที่ชัง 

D (Devote) แปลวา อุทิศตน ทุมเททํางานดวยหัวใจบริการอยางเต็มท่ี 
 
 

10. หลักการใหบริการ 
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องคประกอบที่สําคัญของการมีหัวใจบริการ 
๑. การจัดบรรยากาศ สถานท่ีทํางาน หมายถึง การจัดสถานที่ทํางานใหสะอาด เรยีบรอย 

บรรยากาศรมเย็น มีสถานท่ีพักผอนหรือที่พักรอ 
๒. การย้ิมแยมแจมใส หนาตางบานแรกของหัวใจในการใหบริการคือ ความรูสึก ความเต็ม

ใจ และความกระตือรือรนท่ีจะใหบริการ “เปนความรูสึกภายในของบุคคลวาเราเปนผูใหบริการ จะทํา
หนาที่ใหดีที่สุดใหเกิดความประทับใจตอผูรบับริการกลับไป” ความรูสกึนี้จะสะทอนมาสูภาพที่ปรากฏ
ในใบหนา และกิริยาทาทางของผูใหบริการ คือ การยิ้มแยมแจมใส ทักทายดวยไมตรีจิต การยิ้มแยม
แจมใสจึงถือวาเปนบันไดขั้นสําคัญที่จะนําไปสูผลความสําเร็จขององคกร อยาลืมวา “การยิ้ม คือ การ
เปดหัวใจการใหบริการที่ดี” 

๓. ปฏิสัมพันธกับผูรับบริการดวยความรวดเร็วและเต็มใจ ดวยการเริ่มตนทักทายผูมา
ติดตอดวยการซักถามดวยภาษาที่สุภาพ แสดงความกระตือรือรนและเปนมิตร เชน จะใหชวยอะไร
ไหม(คะ) ตองการติดตอเร่ืองอะไรครับ (คะ) เปนตน อยาปลอยใหผูมาติดตอถามกอน เมื่อรับงานแลว
ตองทําใหสําเร็จโดยเร็วและเกิดความสะดวก ความรวดเร็วและความเต็มใจถือวาเปนหัวใจสําคัญของ
การใหบริการ ถาหากไมสามารถทําไดรวดเร็วดวยขอระเบียบ หรือข้ันตอนใดก็ตาม ก็ตองชี้แจงดวย
ถอยคํา หรือภาษาท่ีแสดงถึงความกังวล ความตั้งใจจะชวยเหลือจริง ๆ แตไมสามารถทําได เพราะมี
ขอขัดของ หรือความจําเปนตามระเบียบ 

๔. การส่ือสารท่ีดี การสื่อสารท่ีดีจะสรางภาพลักษณขององคกร ตั้งแตการตอนรับ หรือการ
รับโทรศัพทดวยนํ้าเสียงและภาษาที่ใหความหวัง ใหกําลังใจ ภาษาที่แสดงออกไปไมวาจะเปนการ
ปฏิสัมพันธโดยตรงหรือการโทรศัพทจะบงบอกถึงน้ําใจการบริการขางในจิตใจ ความรูสึกหรือจิตใจที่
มุงบริการจะตองมากอนแลวแสดงออกทางวาจา 

๕. การเอาใจเขามาใสใจเรา นึกถึงความรูสึกของคนมาติดตอขอรับบริการ เขามุงหวังที่จะ
ไดรับความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกตอง ดวยไมตรีจากผูใหบริการ การอธิบายในสิ่งท่ีผูมา
รับบริการไมรูดวยความชัดเจน ภาษาที่เปยมไปดวยไมตรีจิต มีความเอื้ออาทร ติดตามงานและให
ความสนใจตองานที่รบับริการอยางเต็มที่ 

๖. การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยี หมายถึง เครื่องมือ และเทคนิควิธีการใหบริการ เชน 
การติดประกาศที่ชัดเจน การประชาสัมพันธใหทุกคนในองคกรทราบเพ่ือชวยใหบริการ คือ การสราง
น้ําใจใหบริการใหเกิดขึ้นกับทุกคนในองคกร ไมใชเฉพาะผูที่มีหนาท่ีโดยตรงแตเปนเรื่องของทุกคนตอง
ชวยกันทําหนาท่ีใหบริการ นอกจากนี้ การใชเทคโนโลยี เชน Web site ตาง ๆ ที่จะชวยอํานวยความ
สะดวกในดานขอมูลขาวสารจะชวยเสริมใหบริการเปนไปดวยดี 
 
 
 
 
 
 



องคการบริหารสวนตําบลเขาขาว อําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง 

 

-11- 
 

๗. การติดตามประเมินผล และมาตรการประกันคุณภาพการใหบริการ การบริการควรมี
การติดตาม และประเมินความพึงพอใจจากผูรับบริการเปนชวง ๆ เพื่อรับฟงความคิดเห็นและผล
สะทอนกลับวามีขอมูลสวนใดตองปรับปรุงแกไข สวนมาตรการประกันคุณภาพ คือ การกําหนด
มาตรฐานการใหบริการวาจะปรับปรุงการใหบริการอยางไร เชน งานจะเสร็จภายใน ๓ ชั่วโมง หรือ
ภายใน ๑ วัน เปนตน ดังนั้นผูที่จะทํางานดานบริการไดดี ตองมีหัวใจการใหบริการ เพราะทาํใหผูอ่ืนมี
สขุและตนเองก็เกิดสุขดวย ท้ังนี้ เพื่อประโยชนของอาชีพของทาน รวมถึงองคกร ภาพลักษณรวมของ
หนวยงาน 
 

 
 
 

๑. มาตรฐานดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ 
    ๑.๑ มีการจัดทําแนวทางในการดําเนินงานที่มีขั้นตอนและระยะเวลาในการใหบริการที่

เหมาะสม 
    ๑.๒ มีการเผยแพรข้ันตอนการใหบริการที่สํานักงาน และทางเว็บไซต 
    ๑.๓ มีการจัดทําแฟมขอมูลขาวสารตามมาตรา ๙ ครบถวนและเปนปจจุบัน 
    ๑.๔ มีการจัดทําดัชนีขอมูลขาวสารไวใหบริการ 

 

๒. มาตรฐานดานบริการของเจาหนาท่ี 
    ผูใหบริการเปนสวนสําคัญที่สุดที่สงผลตอคุณภาพของการบริการ เพราะผูใหบริการมี

ปฏิสัมพันธตอผูรับบริการโดยตรง ดังน้ัน จึงควรใหความสําคัญในการบริหารบุคลากรใหเปนผูที่มี
ลกัษณะท่ีเหมาะสม และมีมาตรฐานในการใหบริการ ดังนี ้

    ๒.๑ มีทัศนคติท่ีถูกตองในการใหบริการ การบริการท่ีทําใหผูรับบริการประทับใจนั้น ตอง
มาจากจิตใจและทัศนคติของผูใหบริการที่เห็นพองกันวา ผูรับบริการคือจุดมุงหมายของการทํางาน
ของตน ผูรับบริการเปนบุคคลที่สําคัญที่สุดตองอํานวยความสะดวกและชวยเหลือใหเต็มกําลัง
ความสามารถ 

    ๒.๒ มีมิตรไมตรี การอํานวยความสะดวกใหแกผูรับบริการนั้น จะตองอยูบนพื้นฐานของ
ความมีมิตรไมตรี ยิ้มแยมแจมใส มีอัธยาศัย ทาํใหผูรับบริการมีความอบอุนใจ 

    ๒.๓ มีความรู ผูใหบริการจะตองมีความรูในงานของตนอยางถองแท เพื่อท่ีจะสามารถ
ใหบริการไดถูกตอง สามารถใชความรูท่ีมีชวยแกไขปญหาใหแกผูรับบริการได 

    ๒.๔ มีความสุภาพ ผูใหบริการควรมีกิริยามารยาท มีความสุภาพออนนอม ยกยองให
เกยีรติผูรับบริการ 

    ๒.๕ มีความเต็มอกเต็มใจชวยเหลือ การมีจิตใจใฝบริการ (Service Mind) ท่ีจะเต็มอก
เต็มใจ ท่ีจะใหบริการเปนจิตวิญญาณของผูใหบริการที่ดี และชวยใหผูรับบริการรูสึกประทับใจเม่ือมา
รับบริการ 

 
 

11. มาตรฐานการใหบริการ 



องคการบริหารสวนตําบลเขาขาว อําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง 

 

-12- 
 

    ๒.๖ มีความเสมอภาคในการใหบริการ ผูใหบริการตองมีความเสมอภาคในการใหบริการ
แกผูรับบริการทุกคนอยางเทาเทียมกัน ไมวาผูนั้นจะมีฐานะหรือสถานะทางสังคมในระดับใด ก็ควรท่ี
จะใหบริการในมาตรฐานเดียวกันโดยไมมีความเหลื่อมล้ํา 

    ๒.๗ มีความเหมาะสม ผูใหบริการควรมีการแตงกาย ทาทาง บุคลิกภาพ การใชวาจาที่
เหมาะสม 

 

๓. มาตรฐานดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
    ๓.๑ มีเกาอี้นั่งคอยสําหรบัผูมาใชบริการ 
    ๓.๒ สถานที่ใหบริการมีความสะอาดปลอดภัย 
    ๓.๓ มีชองทางการสื่อสารกับผูรับบริการ (อยางนอย ๓ ชองทาง) จํานวน ๔ ชองทาง ดังนี้ 
          ๑) ดวยตนเอง 
          ๒) ทางโทรศัพท 
          ๓) ทางหนังสือราชการ 
          ๔) ทางเว็บไซต 
    ๓.๔ มีปายบอกทาง / แผนผังจุดบริการตามลําดับขั้นตอน / ปายชื่อหอง 

 

๔. มาตรฐานดานคณุภาพการใหบริการ 
    ๔.๑ ดานขอมูลขาวสาร 
          ๔.๑.๑ ขอมูลมีความทันสมัย 
          ๔.๑.๒ ขอมูลมีความถูกตอง หรือครบถวน 
          ๔.๑.๓ ขอมูลที่ไดรับตรงความตองการของผูรับบริการ 
          ๔.๑.๔ ขอมูลเขาถึงไดงาย 
    ๔.๒ ดานการรับโทรศัพท 
          ๔.๒.๑ รับทันทีที่เสียงโทรศัพทดังขึ้น ไมควรทิ้งใหกริ่งเรียกเกิน ๓ ครั้ง อยาใหคนอ่ืน

รอนาน 
          ๔.๒.๒ ยิ้มกอนพูด (Put smile in your voice) 
          ๔.๒.๓ ใชคําวา “สวัสดี” แทนฮัลโหล ทุกคร้ังที่รับโทรศัพทพูดวา “สวัสดีคะ(ครับ)” 

ตอดวยการบอกชื่อ สถานที่ และ”ยินดีรับใชคะ(ครับ)” กอนเสมอ 
          ๔.๒.๔ ในกรณีที่ปลายสายรอ ตองใหบริการทุก ๒๐ วินาที ไมปลอยใหรออยูวาง ๆ 

นานเกินไป เมื่อครบ ๖๐ วินาที ใหยุติการติดตอโดยใหปลายสายเลือกเอาวา จะใหคนที่ตองการพูด
ดวยโทรกลับไปที่หมายเลขอะไร หรือจะโทรมาใหม หรอืฝากขอความไว 

          ๔.๒.๕ ใชคําวา “สวัสดี” เมื่อเร่ิมและจบการสนทนา “ขอโทษ” เมื่อทําใหอีกฝายรอ
หรือเราตอผิด “ขอประทานโทษ” เมื่อคนมารับผิดคน เสียงไมชัด อยากใหเขาบอกชื่อ หรือเมื่อ
ตองการสรุปการสนทนา ยุติการสนทนา หรือทําอะไรที่คิดวาจะมีผลกระทบตอผูสนทนา “กรุณา” 
เมื่อตองการใหคนอ่ืนทําอะไรใหเรา ชวยเหลือเรา พูดดังขึ้น บอกขอมูลมากขึ้น หรืออะไรก็ตามที่เปน
ผลประโยชนตอเรา 
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          ๔.๒.๖ อยาพูดขณะท่ีอะไรอยูในปาก 
          ๔.๒.๗ อยาดัดเสียงพูดใหทุม แหลม คอย ดัง ชา เร็ว สูง ตํ่า จนผิดไปจากธรรมชาติ 
          ๔.๒.๘ เมื่อตองการถามชื่อ ตองถามวา “ไมทราบวาใหเรียนวาใครจะเรียนสายดวย

คะ (ครับ)” หรือ “จากท่ีไหนคะ (ครับ)” 
 

 
 
 

๑. มีการรับฟงความคิดเห็น ขอเสนอแนะ และขอรองเรียนเก่ียวกับการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลเขาขาวผานชองทางตาง ๆ เชน แบบสอบถามความตองการ ความคาดหวัง และ
ความพึงพอใจ กลองรับฟงความคิดเห็น เว็บบอรด บอรดขอเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง เปนตน 

๒. มีการนําขอมูลผลการดําเนินงาน เชน สถิติผูมาใชบริการ ผลสํารวจความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ ขอเสนอแนะหรือขอรองเรียนของผูรับบริการ ขอเสนอแนะจากการติดตามประเมินผล
ของหนวยงานที่เก่ียวของ เปนตน มาใชในการพิจารณา และปรับปรุงการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลเขาขาว 
 

 
 
 

สํานักงานคณะกรรมการขอมูลขาวสารของราชการ. มิถุนายน ๒๕๔๘. คูมือการปฏิบัติงาน
ตามพระราชบัญญัติขอมูลขาวสารของราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ ของเจาหนาที่รัฐ. www.oic.go.th  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

12. ระบบติดตามประเมินผล 

13. เอกสารอางอิง 
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ภาคผนวก ก QR Code ตาง ๆ  
 

1. QR code แบบสอบถามความพึงพอใจ/ ไมพึงพอใจตอการใหบริการ ขององคการบรหิารสวน

ตําบลเขาขาว อําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง  

 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScCqUQhsznx38vQb7EByD 
m2J2PZJz3CAjEQtEpTpKWxiaE07Q/viewform?usp=sf_link   
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2. QR code Line Official Account องคการบริหารสวนตําบลเขาขาว อําเภอหวยยอด 

จังหวัดตรัง 

 

https://line.me/R/ti/p/%40712mgeuv  
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3. QR code ระบบจองคิวออนไลนของผูรับบริการ อบต.เขาขาว ขององคการบริหารสวนตําบล

เขาขาว อําเภอหวยยอด จังหวดัตรัง 

 

 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeFwF3vrkdVtTYVkb4dusoQrBtdh1F

vKMX0v0PM8jh-yInP5g/viewform?usp=sf_link 
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4. QR code ระบบแจงซอมไฟฟาสาธารณะ ขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว  
อําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง 

 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScJSgK6MijoHGhJO99Y2uhhdJ2G8Y

ox6maHqq6XmEw9gxqoeg/viewform?usp=sf_link  
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5. QR code ระบบรองเรียนเจาหนาที่รัฐ อบต.เขาขาว องคการบริหารสวนตําบลเขาขาว  
อําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง 

 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd54rIOea4I5uTDcRG7EcrQm9cJwy

KN1gbYXv9F0pzqvUDERQ/viewform?usp=sf_link   
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ภาคผนวก ข ประกาศองคการบริหารสวนตําบลเขาขาว 
เรื่อง แผนภูมิแสดงข้ันตอนและระยะเวลาการดําเนินการในการใหบริการ 

        ประชาชน องคการบริหารสวนตําบลเขาขาว ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2565 
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ภาคผนวก ค ประกาศองคการบริหารสวนตําบลเขาขาว 
เรื่อง แผนภูมิแสดงข้ันตอนและระยะเวลาการดําเนินการในการใหบริการ 

        ประชาชน องคการบริหารสวนตําบลเขาขาว ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2565 
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